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Pròleg i agraïments 
 
Per començar, vull destacar que la realització el Treball de Fi de Grau no m’ha suposat 
un esforç obligat, sinó una experiència per futures situacions de la meva vida quotidiana, 
en les quals podré afrontar els conflictes de forma més eficient. He adquirit un conjunt de 
coneixements i habilitats que enriquiran la meva actitud davant de certes circumstàncies. 
A partir d’ara, consideraré el conflicte com una oportunitat per desenvolupar totes 
aquestes competències.  
En el període en el qual avançava amb el TFG he percebut que en moltes ocasions posava 
en pràctica cada un dels passos de negociació que anava aprenent. Alguns exemples que 
voldria exposar són: quan em molesta l’actitud d’una persona, li ho transmeto d’una 
forma més tranquil·la i separant les accions de la persona. A més, ara intento dialogar i 
expressar les meves necessitats o els motius que justifiquen el meu comportament d’una 
manera més objectiva per ajudar a l’altra a comprendre més la meva situació i, en 
definitiva he entès que el silenci no és una solució. 
Per consegüent, he assimilat el poder de la paraula que, si l’arribem a controlar 
eficaçment, pot ajudar-nos a trobar alternatives i evitar malentesos. Amb això, vull 
constatar que el present treball no només és destinat a explicar les tècniques de 
negociació, sinó també per alertar que es pot trobar diferents alternatives davant de molts 
conflictes, però hem d’invertir en més esforç i empatia per entendre que no som els únics 
els que tenim necessitats i interessos, sinó totes les persones en general en tenen. Per tant, 
si tenim un conflicte, no l’empitjorem encara més amb el silenci o amb paraules 
desagradables, primer fem un estudi de la situació i després parlem-ne amb calma citant 
cada un dels punts que ens danya i escoltem a l’altra, respectant-nos mútuament. 
M’agradaria agrair especialment a la meva tutora, la Dra. Ana Arza, pel seguiment 
constant de la tesi, per haver-me donat una sèrie de consells, propostes, i sobretot per 
animar-me a que, des del principi, gaudeixi a amb aquest treball i faci tot el possible per 
aprendre al màxim, perquè em fos útil en un futur proper. I també vull agrair a totes les 
persones, particularment a la meva família, perquè han estat sense saber-ho subjectes 
indirectes amb els quals he posat en pràctica totes les bases que estan escrites aquí i, 





Així mateix, voldria agrair a la Dra. Ingeborg Porcar, la meva professora de Tècniques de 
Negociació i Resolució de Conflictes del tercer curs per haver-me donat l’oportunitat de 
realitzar una entrevista amb ella i considero que la seva col·laboració ha estat un element 
essencial. Espero que aquesta informació sobre negociació i mediació canviï de forma 
positiva la vostra manera de percebre els conflictes habituals i us faci conscients que 








Considerem que no es proporciona suficientment informació sobre les tècniques de 
negociació a la societat i, el desconeixement d’aquetes vies de resolució de conflictes 
provoca que s’utilitzin amb poca freqüència respecte als processos judicials. D’altra 
banda, es tendeix a pensar que la mediació, una d’aquestes tècniques de negociació, és 
una eina per alliberar treball als jutges, però en realitat és un mecanisme independent. 
Partint d’aquestes idees, el nostre objectiu és fomentar aquests sistemes extrajudicials, a 
través de la informació necessària per aconseguir que les persones tinguin en compte que 
existeixen altres vies a part de la judicial per resoldre els seus conflictes. 
Resumen 
 
Consideramos que no se proporciona suficientemente información sobre las Técnicas de 
Negociación a la sociedad y, el desconocimiento de estas vías de resolución de conflictos 
provoca que se utilicen con poca frecuencia respecto los procesos judiciales. Por otra 
parte, se suele pensar que la mediación, una de estas técnicas de negociación, es una 
herramienta para liberar trabajo a los jueces, pero en realidad es un mecanismo 
independiente. Partiendo de estas ideas, nuestro objetivo es fomentar estos sistemas 
extrajudiciales, proporcionando la información necesaria para conseguir que las personas 
tengan en cuenta que existen otras vías a parte de la judicial para resolver sus conflictos. 
Abstract 
 
We believe that there is not enough information about Negotiation Techniques for society 
and the unknowledge of these conflict resolution pathways provokes less usage in 
comparison with judicial proceedings. Furthermore, people use to think that Mediation, 
one of these Negotiation Techniques, is a way to release work to judges, but it really is 
an independent mechanism. Starting off with these ideas, our main goal is to encourage 
these extrajudicial systems, providing the required information to achieve that people 
consider the existence of other ways, apart from the judicial one, to solve their conflicts.  
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Cada dia negociem sense adonar-nos amb els nostres pares, amics, companys de classe, 
companys de treball, entre altres. Però normalment no ens ensenyen a les institucions 
acadèmiques que hem de desenvolupar tècniques per millorar la nostra manera de 
negociar perquè constituiria un canvi important en la nostra vida. La dedicació i paciència 
que invertim en la negociació ens permet arribar fins la fase d’establir propostes i 
alternatives per resoldre els nostres conflictes.  
Partint de la meva pròpia experiència, abans del tercer curs del grau universitari de 
Relacions Laborals, no tenia coneixement sobre el concepte de negociació ni la mediació. 
És cert que en moltes ocasions escoltava que hi havia un mediador a l’institut on 
estudiava, però no sabia abans què era el mediador, la seva funció, en què consistia el 
procés i ni tan sols sabia que el mediador no podia donar ell la solució.  
Durant el curs del grau esmentat, em va semblar molt interessant la matèria de Tècniques 
de Negociació i Resolució de Conflictes. En aquell moment, vaig pensar que finalment 
estàvem realitzant una assignatura que seria útil pel nostre futur. Fins i tot vam realitzar 
cassos pràctics en què, per exemple, havíem de dir als nostres companys que encara no 
teníem la nostra part del treball realitzada i al dia següent ja havíem d’efectuar l’entrega. 
En el meu cas, en particular, en el cas pràctic esmentat, vaig demanar disculpes 
contínuament, però la professora ens va aconsellar després que en aquests casos no hem 
de demanar perdó, sinó hem de donar solucions efectives. Després de les explicacions de 
la Dra. Ingeborg, vaig descobrir que encara no teníem interioritzades les tècniques de 
negociació.  
Cada cop m’agradava més aquesta matèria, però a la vegada, em vaig adonar que no li 
estàvem donant el valor que es mereixia. En alguns moments, em semblava que estàvem 
realitzant els treballs més per aprovar que per aprendre. Per aquest motiu, vaig decidir 
efectuar el TFG per fomentar aquest sistema de resolució de conflictes. La societat en 
general hem de ser més conscients que no només tenim les vies judicials per resoldre les 








D’aquesta forma, entendrem millor què ha provocat el conflicte realment, sense trencar 
més la relació amb els altres i les alternatives que acordem voluntàriament, estarem més 
compromesos a complir-les. Per tant, podem triar entre arribar a una solució nosaltres 
mateixos o deixar a una altra persona dictar la nostra sentència. 
Amb la negociació estalviem temps, cost econòmic, cuidem la nostra salut, benestar moral 
i fins i tot físic, restablim la relació amb la contrapart perquè tenim interessos en comú, 
intentem satisfer per igual els interessos de les dues parts no només els nostres, etc. A 
partir d’ara, qualsevol conflicte l’hem de percebre com una oportunitat per millorar la 








Cerquem moltes finalitats amb aquesta tesi, però la principal és fer perdre al lector la por 
d’encarar un conflicte. És imprescindible admetre i reconèixer quin és el desacord que 
ens provoca confrontar-nos els uns amb els altres, sinó difícilment es podrà iniciar la 
negociació.  
A continuació, el segon objectiu és no només veure el conflicte com una oportunitat, sinó 
que també hem de comprendre que la persona i el conflicte no tenen res a veure, per 
exemple, no és Pablo el que em fa enfadar, sinó la forma en què ell m’ignora quan juga 
als videojocs i aquesta situació s’allarga en el temps i res canvia.   
La tercera finalitat és exposar el procés de negociació, una de les tècniques que podem 
utilitzar, així com les situacions que posen límit a aquest transcurs. A més, volem 
despertar el sentiment d’empatia que tanta falta fa durant el camí cap a l’acord entre les 
parts i volem aflorar el pensament estratègic. Per exemple, nosaltres volem satisfer els 
nostres interessos i l’altra part també té aquest objectiu, per tant, si els dos ens esforcem, 
ambdós guanyarem, però si pensem només en les nostres pròpies necessitats, 
probablement acabarem perdent.  
I finalment, com a instrument important de la negociació, volem introduir la mediació i 
el paper essencial dels tercers, perquè seran ells qui ens guiaran i ens ajudaran a entendre 
el que diu l’altre individu, sense malentendre el que expressa i sense portar el significat 
més enllà del que es pretén en realitat. Per tant, intentarà establir en tot moment una 
comunicació organitzada i pacífica amb l’ànim d’equilibrar el poder que exerceix cada 
part sobre l’altra, sense revelar cap alternativa o solució, perquè aquest esforç ens 







1. Què és un conflicte  
 
“El conflicte és una procés natural i humà que es perllonga en el temps i crea malestar, ja 
que la nostra ment té interioritzat que el conflicte és dolent i només es pot resoldre amb 
la violència” (Fisas, 1998). 
Partint de la definició d’aquest autor, el conflicte el percebem com un fet negatiu, ja que 
deteriora la relació que teníem establerta amb els altres. Per canviar aquesta perspectiva 
envers el conflicte, tal i com diuen els autors Fisas i Muñoz, “hem de considerar-lo de 
forma positiva i concebre’l com una oportunitat per transformar la realitat, avançar en els 
processos de canvi i profunditzar relacions”. (Fisas, 2004; Muñoz, 1991). 
D’una altra banda, un dels elements que entra dins de la definició de conflicte i el fa 
allargar és el fet de tenir un interès comú amb l’altra part, ja que si no ens interessés 
mantenir la relació, no es consideraria conflicte. I en el cas que intervingués la violència 
en el conflicte ja no podria haver mediació perquè la relació ja estaria trencada com per 
intentar reconstruir-la. Això implica que hem d’interioritzar en la nostra ment que la 
controvèrsia s’agreuja més amb la violència. A vegades, entenem que la violència només 
es deu al dany físic, però, en realitat, aquesta última comprèn també la opressió, 
l’explotació, l’exclusió, entre altres. (Fisas, 1998) 
Un cop decidim negociar diferents alternatives al conflicte, “contribuirem per evitar l’odi, 
el desig de venjança per haver perdut i el poder que creuen que han obtingut els 
vencedors”. (Galtung, 1998)  
D’aquesta manera estarem col·laborant a favor de la convivència pacífica per avançar així 








2. La negociació 
 
Com diuen, és millor una imatge que mil paraules. Per tant, establirem una escena de 
negociació perquè es mantingui com una fotografia gravada en la ment. 
El país A està en conflicte amb el país B, perquè aquest és un dels pocs països a Europa 
que no reconeix a nivell internacional les terres X del país A. En el moment de negociar, 
el país A li diu que tancarà les fronteres amb el país B i les mantindrà en aquesta condició 
fins que reconegui el seu territori. El país A està més ferm a mantenir la seva postura, 
perquè altres Estats “importants” com els EUA ja han reconegut que les terres X són de 
la seva propietat.    
En resposta, el país B diu que reconeixerà les terres que corresponen al país A, sempre i 
quan aquest no envaeixi en un futur els dos territoris que té el país B en el país A. 
Actualment, els països continuen negociant amb cura per arribar a un acord, sense 
prescindir de cap dels seus interessos. 
Amb aquest exemple, volem transmetre el significat de la negociació i, alhora, concretar 
que no podrem aplicar aquest instrument en tot tipus de situacions i no sempre les parts 
estaran disposades a arribar a un acord. És més, és possible que no estiguin interessades 
a prendre part en el procés. Aquest mecanisme que pretenem fomentar en el present treball 
és molt útil, sempre i quan s’utilitzi en les condicions correctes i de manera adequada.  
No podem confirmar que amb aquest procés tots ens abraçarem i anirem a dinar junts 
perquè no és veritat. Amb algunes situacions funciona i en moltes altres no. Això ho 
veurem més endavant en la informació que apareix als gràfics respecte els processos de 
mediació familiar duts a terme en el 2019 i veurem la xifra que representa les mediacions 
acabades en acord i les finalitzades sense acord.  
D’altra banda, hem de ser conscients que si deixem de banda el conflicte durant molt de 
temps, probablement no sabrem ni per on començar.  Per exemple, imaginem que estem 
a la cuina i no trobem l’espàtula. Com recollirem el peix de la paella perquè no es cremi? 
El peix que està en el foc representaria el conflicte i l’espàtula, els instruments, les 
habilitats i el comportament que necessitem per negociar. Si no disposem d’aquest 
utensili, el peix es cremarà mentre no busquem una alternativa, ens quedarem sense dinar 
i la situació ens provocarà frustració. El mateix succeeix en el cas dels conflictes, quan 
abans ho negociem, més facilitat tindrem a l’hora de trobar una possible alternativa.  
